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El presente trabajo de investigación ha sido desarrollado considerando como 
problema general el siguiente: ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y 
la satisfacción de los usuarios en la Municipalidad de Comas, 2020?; para lo cual 
se estableció como objetivo general: Determinar el grado de relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en la Municipalidad de Comas, 
2020.  
En el desarrollo del trabajo se ha considerado la aplicación de la técnica 
que es la encuesta para lograr medir la variable de calidad de servicio con sus 
dimensiones que son: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía, elementos 
tangibles; y de la variable satisfacción del usuario con sus dimensiones 
expectativas, experiencia, satisfacción y lealtad. Asimismo, la averiguación se 
desarrolló aplicando un enfoque cuantitativo de tipo correlacional transversal, con 
un diseño no experimental; en la cual, la población estuvo compuesta por 300 
personas usuarias que realizan tramites constantemente en la Municipalidad de 
Comas.  
Además, el instrumento que se utilizo fue el cuestionario, que estuvo 
compuesto por 29 preguntas cerradas; finalmente la validación del contenido del 
cuestionario fue por un juicio de expertos. Asimismo, con la finalidad de medir la 
confiabilidad se utilizo el alfa de Cronbach y en la medición de la relación de 
ambas variables se utilizó el coeficiente Rho de Spearman.  
 








This research work has been developed considering the following as a general 
problem: What is the relationship between service quality and user satisfaction in 
the Municipality of Comas, 2020?; For which the general objective was 
established: To determine the degree of relationship between the quality of service 
and the satisfaction of users in the Municipality of Comas, 2020. 
In the development of the work, the application of the technique that is the 
survey has been considered to measure the quality of service variable with its 
dimensions that are: reliability, sensitivity, security, empathy, tangible elements; 
and the variable user satisfaction with their expectations, experience, satisfaction 
and loyalty dimensions. Likewise, the investigation was developed applying a 
cross-sectional correlational quantitative approach, with a non-experimental 
design; in which, the population was made up of 300 users who constantly carry 
out procedures in the Municipality of Comas. 
In addition, the instrument that was used was the questionnaire, which was 
composed of 29 closed questions; finally, the content of the questionnaire was 
validated by an expert judgment. Likewise, in order to measure reliability, 
Cronbach's alpha was used and the Spearman Rho coefficient was used to 
measure the relationship of both variables. 
 






En Latinoamérica, la gestión pública, dentro de los organismos del Estado, 
comprende, desde hace ya algún tiempo, la indagación o búsqueda de los 
servicios que prestan hacia el público usuario, en los actuales esquemas de 
calidad que comprende la modernización del estado. Esto debido a que las 
instituciones públicas, tienen como finalidad ser eficientes, eficaces y 
transparentes; por lo cual se requiere que su organización institucional se 
encuentre constituida de una manera adecuada y que exista una interacción 
apropiada con el público usuario que es su razón de existir.  
La problemática en nuestro país es que las instituciones públicas locales no 
prestan una debida importancia a estos temas, lo cual produce un malestar 
generalizado, contraviniendo las disposiciones y normativas que orientan hacia 
una modernización efectiva de las instituciones públicas. 
Por ello, en el 2002,  se promulga la Ley Marco de Modernización de la 
Gestión del Estado (Congreso, 2002), el cual tiene como propósito que las 
entidades del estado sean mucho más eficientes y así puedan proyectar una 
imagen en la que predomine una buena atención hacia el usuario; así como a 
también realizar sobresalientes  procedimientos administrativos, tomando que 
ellas deben de cumplir con los procedimientos siendo razonables, rápidos, 
eficaces y tomando el criterio de simplicidad, los mismos que son procesos que 
siempre deben de ser usados dentro de cualquier institución que pertenece a la 
Administración Pública. 
En base a l esta normativa, las instituciones municipales tienen como 
objetivo mejorar la gestión pública dentro de su marco de globalización y para ello 
toman como referencia a uno de los pilares que es la  modernización del estado, 
no obstante en la actualidad aún  estas Instituciones Públicas Locales cuentan 
con un modelo tradicional, para ello se debe considerar como mejora continua 
una reforma en la atención al contribuyente con calidad de servicio, es decir, de 
manera dinámica, clara y precisa. 
En este sentido, la satisfacción del contribuyente se constituye en un 
elemento muy importante para definir la calidad del servicio y también el 
aseguramiento de un conveniente desempeño laboral dentro de una institución 
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pública; ya que cuando se hace referencia a temas de atención de calidad, implica 
una satisfacción de las personas que hacen uso del servicio y una innovación del 
desempeño laboral, con la finalidad de poder lograr un oportuno bienestar de 
necesidades que los usuarios solicitan a una institución. 
De esta manera, la calidad de servicio para el público es muy importante, 
imperioso y decisivo y obligatorio e indispensable en una Municipalidad. El trabajo 
de atención hacia el usuario, es una responsabilidad agrupada de todas las 
instituciones públicas, ya que tienen la obligación hacia la sociedad de dar una 
atención efectiva además de que su servicio debe se ser de calidad de acuerdo a 
Ley, para ello la gerencia de la municipalidad deberá estar  liderado por alguien 
que sea líder y que conozca interior y exteriormente lo que acontece al servicio de 
la entidad; que conozca los planes y programas, que conozca a los recursos 
humanos que ingresaron a trabajar, previa selección del trabajador para el puesto, 
con una organización donde esté todo en orden, con la debida supervisión. 
A raíz de ello, se genera la siguiente pregunta de investigación: ¿Cómo es 
que están relacionadas el tema de calidad del servicio y la satisfacción de los 
usuarios en el municipio de Comas, 2020?  
Su justificación de estudio, expone las razones por el cual se realiza toda la 
investigación debido a la necesidad de describir características que presenta la 
relación existente entre bridar un servicio de calidad y como se siente la persona 
que usa el servicio. Surge el presente estudio ante las frecuentes quejas e 
incomodidades que presentan las personas que acceden al servicio de atención al 
usuario que ofrece el municipio en Comas, así como por los ambientes con los 
que cuenta dicha entidad; por aquella problemática descrita es que se debe 
brindar un servicio de calidad teniendo como objetivo obtener un grado alto de 
usuarios satisfechos con el servicio recibido.  
El valor teórico de la presente investigación busca incorporar y aportar con 
conocimientos teóricos sobre el tema, de tal manera que el contribuyente sienta 
las mejoras y vea los resultados que la municipalidad viene planificando, por lo 
que la tesis será relevante en función de los análisis que se desarrollara y la 
constatación de los resultados hallados en las estadísticas, conclusiones y 
recomendaciones que aportarán a la gestión municipal y por ende a nivel 
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nacional. 
El aporte metodológico se busca fundamentar con aportes científicos y en 
crear un instrumento que mida el grado se servicio de calidad, así como también 
que tan satisfecho se siente el contribuyente y en paralelo permita identificar que 
dimensión tiene la variable que tendría que solucionarse. Con el objetivo de que el 
instrumento pueda utilizarse en otros gobiernos municipales y generar las 
estrategias necesarias para incrementar y obtener mejoras sobre el tema. 
En su justificación práctica se fundamenta en la obtención de la solución a 
la problemática que se viene enfrentando la municipalidad de Comas, debido a las 
constantes quejas de los contribuyentes al no recibir una buena calidad de 
servicio a sus demandas.   
Entonces en esta investigación se plantea el siguiente objetivo: estatuir 
cual es el grado de relación existente entre las variables de Calidad de servicio y 
Satisfacción de las personas usuarias del servicio dado en la Municipalidad de 
Comas, 2020.  
Para el caso de los objetivos más específicos estos estarán orientados a: 
Establecer como se relaciona la fiabilidad y  la satisfacción del usuario; luego el 
siguiente objetivo es decretar la conexión entre sensibilidad y satisfacción del 
usuarios; así también se tiene al objetivo precisar cómo se relaciona la seguridad 
con que tan satisfecho se siente el usuario; además se busca encontrar como se 
relaciona la empatía y la satisfacción del usuario, por último se plantea ser más 
precisos sobre el objetivo de los elementos tangible y como este se relaciona con 
el usuario. 
La hipótesis general sobre la investigación que se formula es la siguiente: 
Hay conexión de significancia entre calidad del servicio y la satisfacción de los 
usuarios que pertenecen a la Municipalidad d $e Comas, 2020.  
Así también, la hipótesis opcional es: No hay ninguna conexión de 
significancia entre lo que es calidad de servicio y la satisfacción del usuario 
perteneciente a la Municipalidad de Comas, 2020.  
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II. MARCO TEÓRICO  
Referenciando diversas investigaciones dentro de un contexto mundial con 
respecto al tema de  las variables que se presentan en la presente tesis, 
encontramos a diversos autores como a Castelo, Castelo y Rodríguez (2015) 
quienes concluyen en su encuesta la viabilidad de las variables sobre calidad en 
el servicio de servicio con respecto a atención satisfactoria que reciben los 
usuarios por parte de los trabajadores de salud de en un sanatorio de Ecuador; 
llegando a obtener un Rho= 0,499 de significancia entre ambas variables.  
De otro lado, Ayala (2020) concluye que existe un alto grado de relación 
entre calidad del servicio y nivel de satisfacción del contribuyente que pertenecen 
al área fisioterapia en un Hospital Público versus uno privado de Ecuador; 
teniendo como resultado Rho= 0,578 de correlación. Equivalentemente, López 
(2018) determino la proporción existente entre las dos variables en mención en un 
restaurante de Ecuador; obteniendo como Rho= 0,789 descubriendo una 
correlación positiva entre ambas dimensiones.  
Por otra parte, Fornieles, Penelo, Berbel y Prat (2015) determinaron una 
herramienta para lograr evaluar la satisfacción y la lealtad de alimentación en 
España, llegando a obtener cifras en su Rho= 0,679 de significancia entre ambas 
variables. Potencialmente, Colorado y Tavera (2017) consiguieron explicar cómo 
es que se relacionan un servicio de calidad con la lealtad dentro del sector 
telecomunicaciones en Colombia; alcanzando un Rho= 0,643 de analogía entre 
las dimensiones.  
Además, Vergara y Quesada (2015) proponen la utilización de un modelo 
de instrumento para establecer la calidad en la asistencia ofrecida por una 
Facultad de estudios en Colombia, llegando a conseguir en el Rho= 0,789 de 
significancia entre las variables de estudio.  
Hay que decir también, que este tema tiene como antecedentes nacionales 
a Martínez (2018) quien logro determinar la existencia de una conexión de 
significancia sobre las variables calidad y satisfacción dentro del municipio distrital 
Tinguiña, lo que refleja en un resultado obtenido en la correlación con un Rho= 
0,624. De la misma manera, Cortez y Rumiche (2018) determinaron la existencia 
de una conexión directa entre las variables de estudio en el interior del complejo 
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en Tacna; siendo el resultado en Rho=0,890.  
Igualmente, Torres (2018) consumando de su estudio detallado de la 
prueba de Spearman, cuya derivación arrojo Rho= 0,285; llega a la conclusión de 
que hay conexión directa y de relevancia para ambas variables dentro de la 
Provincia de San Martin.  Equitativamente, Aspajo (2018) determino una conexión 
de alta significancia existente sobre las mismas va ·ria%bl/es, dentro la gerencia del 
área de Rentas de la Municipalidad de Pucusana; ya que obtuvo como deducción 
un Rho=0,728. 
Vargas (2018), sintetizó en su investigación la existencia que hay una alta 
relación de gran significancia entre la calidad del servicio con la satisfacción; 
llegando a arrojar que su prueba Spearman un Rho= 0,788. Asimismo, Tejada 
(2020) ultimó también la gran conexión que hay sobre las variables de estudio 
dentro de la SUNARP, oficina de Tarapoto; ya que sus resultados de su prueba 
de Spearman arrojo Rho= 0,535 de correlación positiva media.  
Tangoa (2018) llego a la conclusión que existe una correlación de Rho = 
0,71 sobre las variables de estudio en el área de la subgerencia del área obras de 
la ciudad de Pasco; es decir que hay una muy alta relación de confiabilidad entre 
ambas variables. A la par, Guardia (2018) concluye por medio de la prueba de 
Spearman Rho= 0,872, que obtuvo como resultado de su estudio realizado, una 
alta relación entre ambas variables. 
Veliz (2020), concluye que el nivel de existente sobre temas de calidad y 
que tan satisfecho se siente la persona que recibe la atención entidad del distrito 
de Cumba es de Rho= 0,725, por lo que es positivamente alto, lo que refiere que 
ambas variables son dependientes entre sí. De otro lado, Coronado (2020) llega a 
los resultados estadísticos obtenidos entre ambas variables con un Rho= 0,719, 
por lo que resume que existe una influencia alta de relación positiva sobre las 
variables de estudio del estudio realizado hacia el programa de Qaliwarma en la 
ciudad de Lambayeque.  
Calidad de Servicio 
Con proporción a la palabra calidad, conforme a lo que indica la Real 
Académia Española de la Legua, esta viene del griego Kalos, que significa: “lo 
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bueno, lo correcto”, por lo que la calidad es hacer de una manera correcta las 
cosas o producir un bien o servicio bueno.  
De este mismo modo, Berry (1988) sostiene que la calidad es un tema de 
servicio que influye en cada momento del desarrollo de los nuevas actividades 
comerciales, nuevas politicas, nuevas tecnologias, etc.  
Larrea (1991) nos dice que esta tiene que ver directamente con que tan 
satisfecho se encuentra en usuario final en relación al servicio principal que se 
presta dentro de una institución. Igualmente, Berry, Bennet y Brow (1989) señalan 
ésta variable sobre calidad en el servicio dentro de la gestión pública se da a 
través de la satisfacción que tienen los usuarios.  
De esta forma, se puede definir a la calidad del servicio como una 
derivación de un proceso el cual se evaluó  en la cual se logra comparar las 
expextativas que tiene  el consumidor ante lo que percibe. Lo que refiere, es que 
para poder medir un tema de calidad se ralizarña por medio de una diferenciación 
de un servicio que espera recibir el usuario y el que recibe de la entidad en la que 
se encuentra..  
Para ello, una herramienta usada es la escala de Servqual, que 
proporcionaron Valerie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry (1992), en el 
cual permite poder medir el grado de calidad de servicio por medio de diferentes 
perspectivas e impresiones que tiene el usuario basandose en 5 dimensiones 
pricipales: honestidad, susceptible, estable, empatico y componetes palpables.  
La dimensión de fiabilidad, Duque (2005) la define como la capacidad de 
una institución pública y o privada que se encuentra prestando servicios de forma 
confiable, segura y metódica. Dicho en otras palabras, la entidad que brinda el 
servicio debe de cumplir con el objetivo, de sus entregas o de suministrar su 
servicio y sobre todo de darle la solución adecuada a las diferentes problemáticas. 
Consiguientemente la dimensión sobre sensibilidad, Berry y Zeithaml 
(1997), la definen como la habilidad que tienen los trabajadores dentro de una 
empresa para contribuir a darle solución a los problemas que presente el usuario, 
así como también brindarles un servicio el cual sea raudo, activo y correcto; 
refiriéndose así a una pronta asistencia de las solicitudes, ya sean con respecto a 
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preguntas, quejas o soluciones de problemas, que tienen los usuarios frente a la 
empresa.  
De manera que la dimensión de seguridad, Duque (2005) este la define 
como que tan inteligente y atentos son los trabajadores y cuáles son sus 
habilidades en las que sostienen para poder brindar confianza a las personas que 
requieren el servicio.  
Por lo que la dimensión de empatía, Duque (2005) define la empatía como 
la habilidad de una entidad que brinda al usuario el cuidado y la atención de 
manera personalizada; por lo que refiere que la empresa debe tener un nivel de 
atención específica hacia sus clientes; donde este se realice de manera personal 
atendiendo las necesidades de cada persona por separado.  
Finalmente, el tema de dimensión de elementos tangibles, Duque (2005) 
nos dice que este significa la parte visible del servicio, la cual incide en las 
apreciaciones que se tiene sobre el servicio que se esté brindando dentro de un 
determinado lugar. En otras palabras, es como se ve el lugar en el cual se esta 
recibiendo el servicio, propiamente a infraestructura del lugar, que equipos tienen, 
de que material esta realizado y como se ven los trabajadores.  
Satisfacción del Usuario 
Conforme a lo que digtamina la academia española de la legua, la palabra 
satisfacción proviene del hecho se poder satisfacer o satisfacerse; y la palabra 
cliente es quien hace uso del servicio que esté seindo ofrecido por un profecional 
o una empresa.  
Thomson y Daley (1996) refieren que la es la derivación de un buen 
servicio prestado dentro de una institución pública; así también puede ser 
considerada como la impresión que tiene el usuario con respecto de un servicio 
brindado dentro de una empresa. 
Así pues, según Kotler (2009) la complacencia del comprador es el  
horizonte de que tan animada se siente la persona al adquirir un producto 
percibido con sus perspectivas esperadas. Entonces se puede decir que el tema 
de satisfacción se encuentra ralacionada directamente con la emoción o como 
esta esta siendo percibida por el usuario en el instante de la prestación del 
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servicio dentro de una empresa.  
Kotler (2009) nos describe que la satisfacción del cliente cuenta con 4 
elementos a saber, los cuales son: las expectativas, la experiencia, la satisfacción 
y la lealtad.  Por el lado de las expectativas, Thompson (2006), las define como 
las esperanzas que tienen los clientes por conseguir algo; Customer (2015), 
añade que estas expectativas se basan también en las influencias que realiza la 
empresa acerca de los beneficios que brindan con respecto a sus servicios, así 
como experiencias de compradores anteriores. El elemento de la experiencia, 
Hernández (2011) la define como la sensación de darse cuenta que siente el 
cliente ante un intercambio que lo realiza al instante de realizar alguna 
transacción en la prestación de servicios. Igualmente, hay que tener en cuenta 
que para prestar un buen servicio, debe estar basado en la experiencia debido a 
que es ella quien motiva y motiva que cada ocasión sea mejor.  
La satisfacción, Marín, Katz y Khan (1997) la definen como el nivel de 
disparidad que hay entre la perspectiva y la sensación que tiene la persona que 
está realizando el intercambio. Dicho de otra manera, es lo que se está recibiendo 
contra lo que se esperaba recibir al momento de realizar transacción. Por último, 
la lealtad, Berné (1997) la define como el ofrecimiento que hace la persona sobre 
un comportamiento futuro cuando se hace las prestaciones de servicio dentro de 
la empresa. Lo que refiere es la consecuencia de la satisfacción del producto que 
busca una empresa.  
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III. METODOLOGÍA 
3.1 Modelo y diseño de la investigación 
La presente investigación se trabajó bajo un enfoque cuantitativo, ya que para 
Hernández y Mendoza (2018), este enfoque está compuesto por fases que inician 
una idea, del cual se genera el planteamiento de un problema y consecutivamente 
las preguntas de investigación, para derivar en hipótesis, que es sometida a una 
prueba correspondiente en función a los datos recolectados y posteriormente 
elaborar los resultados y las conclusiones.  
De igual manera, según los autores antes mencionados manifiestan que: 
“el diseño no experimental transversal o transaccionales es aquel diseño que 
recolecta información en un tiempo único o un momento determinado” (p. 176). 
Bajo este concepto, la presente averiguación tiene un diseño no experimental 
transversal porque se ha recolectado datos en un único tiempo, en el mes de 
diciembre del 2020, de los usuarios que realizan tramites dentro de la 
Municipalidad de Comas. 
Además, la averiguación presenta un nivel correlacional ya que está 
orientada a conocer la correlación en el grado significativo de las variables: 
calidad de servicio y la variable satisfacción del usuario en la Municipalidad 
Distrital de Comas; según Sánchez y Reyes (2017) señalan que este nivel está 
orientado a conocer la existencia entre dos o más variables en muestras de 
diversos sujetos o fenómenos analizados. Asimismo, la investigación correlacional 










n es muestra,  
x es gestión municipal,  
y es proyectos de inversión pública,  
r es la relación entre variables. 
3.2 Variables y Operacionalizacion 
Variable Nº1: Calidad de servicio; es una variable definida operacionalmente 
como un elemento para lograr de manera óptima los objetivos planteados, por lo 
que se aplica los criterios metodológicos. Esta variable es de tipo cualitativo, de 
un grado ordinal, donde las elecciones que se tenían para responder fue: nunca 
(1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5); teniendo como 
importancia final: bajo, medio y alto. Con el propósito ejecutar la toma sobre 
medidas de la variable, y así se desarregló sobre cinco dimensiones: fiabilidad, 
sensibilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos tangibles.  
Variable Nº2: Satisfacción del usuario; es la otra variable que ayudó a 
medir la calidad de servicio que existe dentro de la Municipalidad de Comas, con 
respecto a los trámites administrativos que realizan los usuarios. Asimismo, esta 
variable es de tipo cualitativa, con escala ordinal, donde las elecciones de 
respuesta fueron: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre 
(5); siendo los valores finales: bajo, medio y alto. Con el propósito de realizar la 
toma de medidas de la en mención, esta se desarregló en cuatro dimensiones: 








Tabla 1.  
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Tabla 2.  
Poniendo en funcionamiento la Variable 2: Satisfacción del Usuario 
Dimensión Indicador Ítems 
 





























































3.3 Población, muestra y muestreo 
3.3.1. Población  
Según Sánchez y Reyes (2017), esta comprende a todos los individuos de una 
determinada jurisdicción. A raíz de este concepto, en el 2020se toma a un total de 
95,652 pobladores, los cuales contribuyen dentro de la Municipalidad de Comas 
como población de estudio. 
3.3.2. Muestra  
Para los autores Hernandez y Mendoza (2018) la defienen como una parte más 
pequeña tomada de la poblacional que se está investigando, donde se recolectara 
la información necesaria. La decisión sobre el volumen que debe tener la muestra 
se hizo haciendo uso de un muestreo aleatorio simple; por medio del uso de una 
formula de estadistica sobre población finita, que arrojo como resultado un 
número total de 300. Es por ello que para este estudio su muestra es de 300 
usuarios que realizan trámites administrativos, dentro de la Municipalidad de 
Comas, los cuales  tienen un rango de edad promedio desde los 30 a 65 años y 
viven en diferentes partes del distrito.  
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00.72(95,652 − 1) + 1.96𝑥0.5𝑥0.5
 
N = 95,652 
Z2 = 1.96  
p = 0.50  
q = 0.50  
e = 0.05 58  
n = 300 usuarios 
3.2.3. Muestreo 
Para Hernández (2014), las muestras de tipo probabilísticas, suponen de 
selección que son orientadas por las peculiaridades de la averiguación, más un 
juicio relacionado con la estadística de generalidad, que se utilizan en sondeos 
cuantitativas (p. 189). A la razón, del presente argumento, el muestreo en el 
presente trabajo de investigación fue probalistico, aleatorio y simple.   
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
3.4.1. Técnicas de recolección de datos 
Para los autores Valderrama y León (2009), una técnica de la que se puede 
aplicar es la encuesta la que se basa en confesiones, ya sean de manera hablada 
o escrita, que se toman de la muestra (p.88). Por lo que, el trabajo desarrollo la 
técnica en mención, usando las derivaciones de la investigación un enfoque 
cuantitativo, teniendo como propósito calcular como perciben los individuos 
encuestados; finalmente, se logró conocer la como se relacionan las variables en 
el municipio de Comas.  
La fórmula de la Población Finita es la siguiente:  
Dónde:  
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3.4.2. Instrumento de recolección de datos 
Spray (2019) señala: un cuestionario es un instrumento de medición para la 
recolección de datos conformados por diversos ítems que permitirán medir las 
variables de estudio. Para ello, el instrumento de medición está conformado por 
un cuestionario de 29 ítems, donde se incluye preguntas cerradas y ajustadas a 
una selección según las alternativas planteadas, en acuerdo con la escala de tipo 
Likert: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre.  
3.4.3. Validez  
Según Hernandez y Mendoza (2018), indica que se debera realizar consultas a 
investigadores que tengan conocimiento y amplia experiencia respecto de las 
variables (p. 240). Por ello, que para poder validar dicho instrumento se recurre a 
una revisión de expertos. A raíz d$e esto, se seleccionó a tres especialistas que 
emitieron sus informes, que consideraron aspectos como la redacción, pertinencia 
de los ítems elegidos, determinándose de esta manera su validez. 
Tabla 3.  
Tabla de validación de expertos 
N° Nivel académico Nombres y apellidos de experto          Veredicto 
1             Doctor Fidel Prado Macalupu         Aceptable 
2             Doctor Javier Francisco Panta Salazar         Aceptable 
3             Maestro Cesar Amador Garay Ghilardi         Aceptable 
 
3.4.4. Confiabilidad  
Sánchez & Reyes (2017), la confiabilidad es el grado de consistencia aplicado a 
los resultados de la encuesta realizada o puntajes  a un grupo de sujetos (p.168). 
Por ello, que para el caso se estatuye la confianza en los instrumentos, a traves 
del Alfa de Cronbach, desarrollando procedimientos que generaron resultados 
producto de fórmulas utilizadas, los mismo que serán los factores que fluctúan 
entre los números 0 - 1, en la que el valor resultante cercano a uno muestra el 
nivel de seguridad mayor.  
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K = Número de ítems  
S1 = Sumatoria de varianzas de los ítems 
ST2 = Varianza de la suma de los ítems 
1.5 Procesamientos 
Se inició con la recaudación de datos de indagación utilizando un cuestionario 
referente a ambas variables, que fueron seleccionados considerándose criterios 
para la formulación de interrogantes, así como los aspectos éticos y de reserva 
del anonimato. 
Posteriormente, con la información conseguida se confeccionó una 
plataforma de datos utilizándose el programa estadístico SPSS, complementado 
con un Excel estadístico. De tal manera que la organización de los resultados fue 
expresada por medio de tablas y gráficas de barras, aplicándose finalmente la 
prueba estadística rho de Spearman logrando conocer la relación significativa de 
ambas variables.  
1.6 Método de análisis de datos  
Para la obtención de los datos necesarios se efectuó a través de un cuestionario 
de preguntas a los diferentes usuarios que realizan trámites administrativos dentro 
de la Municipalidad de Comas, quienes fueron seleccionados, respetando los 
aspectos éticos y correspondiente anonimato. Se logró obtener una base de 
datos, la cual se organizó a través de un Excel estadístico y se empleó el SPSS. 
La credibilidad y confianza de dicho instrumento se evaluó por medio del 
uso del Coeficiente de Alfa de Cronbach, para lograr establecer las correlaciones 
de ambas variables; para ello se hizo uso de la estadística rho Spearman la 




1.7 Aspectos Éticos 
El presente trabajo académico respetó el derecho de cada interviniente, con el fin 
de generar un buen clima de respeto y confidencialidad en el momento de 
entregar, recepcionar y/o enviar los cuestionarios a los usuarios que realizan 
tramites documentarios en la Municipalidad Distrital de Comas. Por otro lado, se 
respeta la propiedad intelectual, para ello se citó adecuadamente, conservando 




































4.1. Análisis descriptivo: 
Tabla 4.  
Frecuencia de la calidad de servicio en la municipalidad 
Dimensiones y variable 
Deficiente Regular Eficiente Total 
fi % fi % fi % fi % 
Fiabilidad 5 1.7% 199 66.3% 96 32.0% 300 100.0% 
Sensibilidad 9 3.0% 186 62.0% 105 35.0% 300 100.0% 
Seguridad 1 0.3% 169 56.3% 130 43.3% 300 100.0% 
Empatía 9 3.0% 147 49.0% 144 48.0% 300 100.0% 
Elementos tangibles 1 0.3% 209 69.7% 90 30.0% 300 100.0% 







Figura 1. Barra de la calidad de servicio en la municipalidad 
Al realizar un análisis sobre datos encontrados, se tiene que la fiabilidad presenta 
que el 1.7 % lo considera como deficiente, de ahí se tiene que el 66.3 % tiene la 
precepción de que es regular ante un 32.0 % que le evalúa con eficiente. 
Realizando la descripción sobre sensibilidad el porcentaje obtenido es de 3.0 % 
quien analiza y responde que es deficiente, luego se considera que el 62.0 % lo 
evalúa como regular y el 35.0 % opina que es eficiente. Al comentar sobre la 
seguridad se tiene que el 0.3 % lo percibe como deficiente, luego se tiene que el 
56.3 % lo analiza como regular y el 43.3 % lo considera eficiente. Luego 
describiendo empatía se obtuvo un 3.0 % quién analiza como deficiente, de ahí se 



























comentar sobre los elementos tangibles se tiene que el 0.3 % lo percibe como 
eficiente, así también se tiene que el 69.7 % lo ubica como regular y el 30.0 % lo 
encuentra como eficiente. Esta parte culmina con el análisis de la calidad de 
servicio presentando que ninguno considera que es deficiente, luego se obtiene 
que el 46.7 % lo analizan como regular y el 53.3 % lo perciben como eficiente. 
Tabla 5.  
Frecuencia de la satisfacción de los usuarios en la municipalidad 
Dimensiones y variable 
Baja Regular Alta Total 
fi % fi % fi % fi % 
Expectativas 3 1.0% 185 61.7% 112 37.3% 300 100.0% 
Experiencia 22 7.3% 199 66.3% 79 26.3% 300 100.0% 
Satisfacción 73 24.3% 197 65.7% 30 10.0% 300 100.0% 
Lealtad 23 7.7% 215 71.7% 62 20.7% 300 100.0% 







Figura 2. Barra que muestra que tan satisfecho esta el contribuyente del municipio 
Al realizar el análisis de los datos se tiene que las expectativas presentan que el 
1.0 % lo evalúa como baja, luego se tiene que el 61.7 % lo analiza como regular y 
el 37.3 % lo interpreta como eficiente. Al comentar sobre la experiencia se tiene 
que el 7.3 % lo percibe como deficiente, de ahí se tiene que el 66.3 % lo 
considera como regular y el 26.3 % lo percibe como alta. Luego se comenta sobre 
la satisfacción que se presenta, encontrando que el 24.3 % lo considera como 
baja, luego se tiene que el 65.7 % lo percibe como regular y el 10.0 % lo 
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considera como alta. Al hacer el comentario de la lealtad se tiene que el 7.7 % lo 
evalúa como baja, de ahí se tiene que el 71.7 % lo interpreta como regular y el 
20.7 % lo analiza como alta. Al comentar sobre la satisfacción del usuario se tiene 
que el 0.3 % lo analiza como baja, de ahí se obtuvo que el 74.3 % lo percibe 
como regular y el 25.3 % lo considera como alta. 
4.2. Análisis inferencial: 
Tabla 6.  
Correlación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en la 











Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Al realizar el análisis de los datos se puede evidenciar una correlación de Rho = 
0.679, analizado como positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios, mostrando que teniendo una oportuna calidad de servicio en la 
municipalidad se logra que los usuarios se encuentren satisfechos, así se puede 
observar una significancia de 0.000, situaba por debajo del 0.01, con lo que 
comprueba la hipótesis al encontrar una relación significativa entre la calidad de 







Tabla 7.  




Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,679** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Al realizar el análisis de los datos se puede evidenciar una correlación de Rho = 
0.679, analizado como positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios, 
mostrando que teniendo trabajadores capacitados en las funciones que realizan 
se podrá brindar una información adecuada en la municipalidad y se logra que los 
usuarios se encuentren satisfechos, así se puede observar una significancia de 
0.000, situaba por debajo del 0.01, con lo que comprueba la hipótesis al encontrar 
una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios, mostrando. 
Tabla 8.  




Rho de Spearman Sensibilidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,556** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Al realizar el análisis de los datos se puede evidenciar una correlación de Rho = 
0.556, analizado como positiva entre la sensibilidad y la satisfacción de los 
usuarios, mostrando que teniendo trabajadores capacitados en las funciones que 
realizan se podrá brindar una información adecuada en la municipalidad y se logra 
que los usuarios se encuentren satisfechos, así se puede observar una 
significancia de 0.000, situaba por debajo del 0.01, con lo que comprueba la 
hipótesis al encontrar una relación significativa entre la sensibilidad y la 
satisfacción de los usuarios, mostrando. 
Tabla 9.  




Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,456** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Al realizar el análisis de los datos se puede evidenciar una correlación de Rho = 
0.456, analizado como positiva entre la seguridad y la satisfacción de los 
usuarios, mostrando que teniendo trabajadores capacitados en las funciones que 
realizan se podrá brindar una información adecuada en la municipalidad y se logra 
que los usuarios se encuentren satisfechos, así se puede observar una 
significancia de 0.000, situaba por debajo del 0.01, con lo que comprueba la 
hipótesis al encontrar una relación significativa entre la seguridad y la satisfacción 






Tabla 10.  




Rho de Spearman Empatía Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,484** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Al realizar el análisis de los datos se puede evidenciar una correlación de Rho = 
0.484, analizado como positiva entre la empatía y la satisfacción de los usuarios, 
mostrando que teniendo trabajadores que brindan información de manera 
empática con buenos tratos y relaciones en la municipalidad y se logra que los 
usuarios se encuentren satisfechos, así se puede observar una significancia de 
0.000, situaba por debajo del 0.01, con lo que comprueba la hipótesis al encontrar 
una relación significativa entre la empatía y la satisfacción de los usuarios, 
mostrando. 
Tabla 11.  











Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 300 300 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Al realizar el análisis de los datos se puede evidenciar una correlación de Rho = 
0.596, analizado como positiva entre los elementos tangibles y la satisfacción de 
los usuarios, mostrando que teniendo ambientes adecuados para la atención a los 
usuarios, contando con señalización de las oficinas en la municipalidad y se logra 
que los usuarios se encuentren satisfechos, así se puede observar una 
significancia de 0.000, situaba por debajo del 0.01, con lo que comprueba la 
hipótesis al encontrar una relación significativa entre los elementos tangibles y la 




V. DISCUSIÓN  
E@l presente trabajo investigado se ejecutó haciendo un procesamiento sobre la 
base de datos y se analizó los resultados obtenidos del cuestionario de preguntas 
realizadas a una población de 300 usuarios que realizan trámites documentarios 
dentro de la Municipalidad Distrital de Comas, con una técnica de encuesta la cual 
permitió obtener los datos de manera escrita; para ello se utilizó el instrumento del 
cuestionario,  que  permitió medir las variables del estudio con preguntas cerradas 
con respuestas de 5 alternativas tipo Likert.  
El instrumento relativo a la variable primera variable, contó con una relación 
de 18 preguntas, que incluyen las 5 dimensiones planteadas en la 
operacionalización, las mismas que fueron: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, 
empatía y elementos tangibles; cada uno con sus respectivos indicadores.  
Conforme a Sarmiento (2015), nos informa que la calidad es cualquier 
movimiento o servicio que una institución ofrece a una persona. A la vez, Paiva 
(2018) nos dice que la calidad se basa en la necesidad de medir las exigencias de 
los usuarios, por lo que se hace hincapié sobre una calidad que se basa en lo que 
necesita el usuario.  
Simultáneamente, Ruiz (2016), asevera que la eficiencia o calidad en las 
organizaciones no solo se refieren a ofrecer un producto, sino que hacen 
referencia al trato de los trabajadores con los clientes. En tanto que Koontz 
(2012), menciona que la calidad corresponde a la realización de deberes 
pertinentes, tener un mínimo de equivocaciones y deficiencias, para lograr la 
satisfacción del usuario. 
Con respecto al instrumento de la satisfacción del usuario, este contó con 
11 preguntas, que incluyeron las cuatro dimensiones planteadas dentro de la 
operacionalizacion de variables, las cuales fueron: expectativas, experiencias, 
satisfacción y lealtad; cada uno con sus respectivos indicadores.  
De acuerdo a Ribeiro (2003), la satisfacción tiene relación con la atención 
que se le da al cliente en una entidad, garantizando así una calidad de atención. 
No obstante, Arias (2013) dice que la satisfacción es consecuencia de cómo se 
brindan los productos dentro de una institución.  
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Para Rojas (2007) nos dice que la satisfacción es una de los resultados 
significativos para lograr brindar una adecuada calidad en los servicios que se 
brindan.  
En relación a lo que resulta del análisis estadístico reportan que el índice 
de correlación es de r=0.679 entre las variables satisfacción de usuarios y calidad 
de servicio; representando una analogía entre ambas es positiva. Además, la 
significancia es de p=0.000 mostrando que la relación es significativa, es así que 
se refuta la hipótesis nula y se admite la hipótesis de investigación que es: Existe 
relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 
en la Municipalidad de Comas, 2020.  
De esta manera, de acuerdo a la percepción de los sujetos encuestados, 
se indica que la variable de calidad de servicio en la municipalidad de Comas es 
oportuna ya que logra que los usuarios se encuentren satisfechos, obteniendo 
una significancia de 0.000, situaba por debajo del 0.01. Por consiguiente, la 
calidad de servicio dentro de la Municipalidad de Comas, tiene una tendencia 
mayoritaria a nivel significativo y positivo, ya que se obtiene que el 46.7 % lo 
analizan como regular y el 53.3 % lo perciben como eficiente. Con respecto a la 
variable de la satisfacción de contribuyentes, la percepción de los usuarios es 
oportuna; además se obtuvo que el 74.3 % lo percibe como regular y el 25.3 % lo 
considera como alta.  
En cuanto al objetivo general se logró establecer, ya que era poder estatuir 
el grado de relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
contribuyentes de la Municipalidad de Comas, año 2020, donde el resultado 
mostró que la satisfacción del usuario se relacionó de manera significativa con la 
calidad de servicio, el cual estuvo corroborado con el Rho de Spearman de 0,679.  
Estos resultados obtenidos, fueron similares al de las investigaciones de 
los autores que se encuentran como precedentes en el marco teórico, tales como: 
Fornieles, A; Penelo, E; Berbel, G y Prat, R. (2015) quienes llegaron a obtener 
cifras en su Rho= 0,679 de significancia entre la variable de calidad de servicio y 
satisfacción del usuario.  
También, las derivaciones, fueron análogas al de la indagación de Vergara, 
J. y Quesada, V. (2015) donde llegaron a determinar un grado de significancia de 
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Rho=0,789 de significancia entre ambas variables, lo cual comprueba que su 
objetivo y su hipótesis son verdaderas. De igual forma, Castelo, W; Castelo A y 
Rodríguez J. (2015) concluyen un Rho= 0,499 de significancia entre ambas 
variables con respecto a la atención de los usuarios en un hospital de Ecuador. 
Además, el presente trabajo de investigación considera cinco objetivos 
específicos que son:1) Determinar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción 
de los usuarios; 2) Establecer la relación entre la sensibilidad y la satisfacción de 
los usuarios; 3) Establecer la relación entre la seguridad y la satisfacción de los 
usuarios; 4) Establecer la relación entre empatía y la satisfacción de los usuarios; 
y 5) Precisar la relación entre elementos tangibles y la satisfacción de los 
usuarios. Con la finalidad de saber de buena tinta la relación significativa que 
existe entre la satisfacción del usuario y las dimensiones de la variable calidad de 
servicio.  
Para ello, se logró obtener los resultados que, según la percepción de los 
sujetos encuestados, es la siguiente:  sobre la dimensión de fiabilidad el 1.7 % lo 
considera como deficiente, de ahí se tiene que el 66.3 % lo percibe como regular 
y el 32.0 % lo evalúa como eficiente. Por derivado, la tendencia es regular 
respecto a esta dimensión, por lo tanto, se debe considerar un significativo 
positivo entre la dimensión de la fiabilidad y la variable de la satisfacción de los 
usuarios, ya que se muestra que la Municipalidad de Comas cuenta con 
trabajadores capacitados en las funciones que realiza para brindar un servicio de 
calidad adecuado.  
Al mismo tiempo, la dimensión de sensibilidad, tiene una percepción por 
parte de los sujetos que el 3.0 % lo analiza como deficiente, luego considera que 
el 62.0 % lo evalúa como regular y el 35.0 % opina que es eficiente. Por lo que 
esta tendencia se considera a un nivel regular con una significancia positiva, 
mostrando que la Municipalidad de Comas cuenta con trabajadores capacitados 
en sus funciones que realizan, lo cual permite que brinden una atención adecuada 
hacia los usuarios.  
Conjuntamente, la dimensión de seguridad arrojo un resultado de que el 
0.3 % lo percibe como deficiente, luego se tiene que el 56.3 % lo analiza como 
regular y el 43.3 % lo considera eficiente. Analizado como una relación de 
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significancia positiva entre la seguridad y la satisfacción de los usuarios.  
Con respecto a la dimensión de empatía se tiene que el 3.0 % lo analiza 
como deficiente, de ahí se tiene que el 49.0 % lo evalúa como regular y el 48.0 % 
opinan que es eficiente. Probando así, que la Municipalidad tiene trabajadores 
que brindan información de manera empática con buenos tratos y relaciones, lo 
cual logra que los usuarios se sientan satisfechos.  
Posteriormente, al comentar sobre los elementos tangibles se tiene que el 
0.3 % lo percibe como eficiente, así también se tiene que el 69.7 % lo ubica como 
regular y el 30.0 % lo encuentra como eficiente. Mostrando así, que dentro de la 
Municipalidad de Comas existe ambientes adecuados para la atención de los 
usuarios, los cuales cuentan con señalización en las oficinas y logran que los 
usuarios tengan satisfacción al momento de realizar sus trámites.  
Conforme a la metodología de la investigación, se ha podido corroborar 
que comprende la aplicación del instrumento, su análisis y procesamiento de 
datos obtenidos, el cual ha concedido cumplir con los objetivos que se han 
propuesto dentro de la indagación conforme se ha evidenciado.  
En afinidad a la justificación e importancia de la investigación, se ha podido 
demostrar con los resultados obtenidos de la disposición de servicio en sus cinco 
dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos tangibles, va 
a tener como efecto la obtención de niveles significativos de satisfacción de 
usuarios. 
El importe teórico de la presente investigación buscó incorporar y aportar 
conocimientos teóricos en relación a la calidad del servicio y la satisfacción del 
contribuyente que ayudará a mejorar los resultados que la municipalidad viene 
planificando. 
 El aporte metodológico se fundamentó con aportes científicos y a la vez de 
creó un instrumento que mida la calidad de servicio y la satisfacción del 
contribuyente, con el propósito de identificar la dimensión de la variable que 
tendría que solucionarse. Al mismo tiempo, este el instrumento pueda utilizarse en 
otros gobiernos municipales y generar las estrategias necesarias para 
incrementar su calidad de servicio y la satisfacción del usuario. 
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La justificación práctica se fundamentó en la obtención de un recurso de 
solución a la problemática que se viene enfrentando la municipalidad de Comas, 
debido a las constantes quejas presentadas de los usuarios al no recibir una 
buena calidad de servicio a sus demandas.   
De igual forma la presente investigación tiene una elevada relevancia 
social, toda vez que ha demostrado que se debe de trabajar la calidad de servicio 
no solo a nivel institucional, sino por el contrario, conjuntamente con la población 
beneficiaria.  
Finalmente, de esta discusión que se ha efectuado, se logra concluir que 
efectivamente las variables se relacionan de manera significativa, debido a que 
dentro de la Municipalidad de Comas se brinda un servicio con los estándares de 
calidad que demanda un buen servicio de tal forma que los usuarios se sientan 
satisfechos cuando realizan trámites administrativos.  
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VI. CONCLUSIONES  
Primera: Se concluye que, las deducciones del análisis estadístico alcanzan que 
el resultado del coeficiente de correlación de r= 0,679 entre las 
variables: satisfacción del usuario y calidad de servicio; esto significa 
que las dos variables analizadas tienen una relación positiva. Así 
mismo, la significancia de p=0.000 muestra una relación de 
significancia, por lo que se acepta la hipótesis alterna que es existe 
relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios en la Municipalidad de Comas, 2020.  
Segunda: Se concluye que se obtuvo un factor de correlación de r=0.679 entre la 
dimensión fiabilidad y la variable satisfacción del usuario, esto significa 
que la relación entre ambas variables es positiva. Además, el valor de 
p=0.000 muestra que la relación es significativa; por lo que se acepta la 
hipótesis específica 1 alterna que es Hi: Existe relación significativa 
entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios en la Municipalidad 
de Comas, 2020. 
Tercera: El resultado de coeficiente de correlación de r=0.556 entre la dimensión 
sensibilidad y la variable satisfacción del usuario, la cual representa 
una relación entre ambas es positiva. Además, el valor de p=0.000 
muestra que la relación es significativa; debido a ello se acepta la 
hipótesis específica 2 alterna que es Hi: Existe una relación significativa 
entre la sensibilidad y la satisfacción de los usuarios en la 
Municipalidad de Comas, 2020. 
Cuarta: La conclusión sobre la capacidad de correlación de r=0.456 entre la 
dimensión de seguridad y la variable satisfacción del usuario, esto 
significa que las dos variables de estudio están relacionadas de 
manera positiva. Igualmente, el valor de p=0.000 muestra que la 
relación es significativa; por ello se acepta la hipótesis específica 3 
alterna que es Hi: Existe relación significativa entre la seguridad y la 
satisfacción del usuario en la Municipalidad de Comas, 2020. 
Quinta:  Se concluye que se obtuvo una cifra de correlación de r=0.484 entre la 
dimensión de empatía y la variable satisfacción del usuario, esto 
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significa que la relación entre ambas variables es positiva. Además, el 
valor de p=0.001 muestra que la relación es significativa; por lo que se 
acepta la hipótesis específica 5 alterna que es Hi: Existe relación 
significativa entre empatía y la satisfacción del usuario en la 
Municipalidad de Comas, 2020. 
Sexta:  Se concluye que se obtuvo una reciprocidad de r=0.596 entre la 
dimensión elementos tangibles y la variable satisfacción del usuario, 
esto significa que ambas variables de estudio se relacionan de manera 
positiva pero baja. Asimismo, el valor de p=0.000 muestra que la 
relación es significativa; por lo que se acepta la hipótesis específica 5 
alterna que es Hi: Existe relación significativa entre empatía y los 















VII. RECOMENDACIONES  
Primera:  Al encontrarse una relación entre las dos variables, nos permite tomar 
decisiones en cuanto a la calidad de servicio que abarca las 
dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos 
tangibles, de esa manera el estudio es relevante para mantener la 
continuidad de la calidad de servicio, con el fin de evitar demoras en el 
cumplimiento oportuno de las expectativas o deseos que tienen los 
usuarios con respecto a un trámite documentario.  
Segunda: Asimismo, al hallar relación significativa entre la fiabilidad y la 
satisfacción de los usuarios dentro de la Municipalidad distrital de 
Comas, permite que se ejecute nuevas disposiciones con para seguir 
manteniendo la ejecución del servicio que se ha prometido de forma 
fiable. 
Tercera: Igualmente, al atinar relación significativa entre la sensibilidad y la 
satisfacción de los usuarios dentro de la Municipalidad distrital de 
Comas, asiente establecer la interacción entre los trabajadores y los 
usuarios con la finalidad de desarrollar un buen clima de confianza y 
seguridad.  
Cuarta: Equitativamente, al descubrir la relación significativa entre la seguridad y 
la satisfacción de los usuarios dentro de la Municipalidad distrital de 
Comas, se reconoce que existe un nexo de confianza entre los 
trabajadores y los usuarios que realizan tramites documentarios dentro 
del municipio.  
Quinta:  De igual manera, al revelar la relación significativa entre la empatía y la 
satisfacción de los usuarios dentro de la Municipalidad distrital de 
Comas, consiente a que se sigan reforzando las habilidades blandas 
que poseen los trabajadores hacia los usuarios de la Municipalidad de 
Comas.  
Sexta:  Finalmente, al dar a conocer la relación significativa entre los 
elementos tangibles y la satisfacción de los usuarios dentro de la 
Municipalidad distrital de Comas, señala a que se deben seguir 
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implementando los implementos necesarios para continuar con una 
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Anexo 1. Operacionalizacion de las variables 
Operacionalizacion de la Variable 1: Calidad de servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems 
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Operacionalizacion de la Variable 2: Satisfacción del Usuario 
 
Dimensiones Indicadores Ítems 
 

































































Anexo 2. Población 
 




Anexo 4. Instrumento de recolección de datos  
Cuestionario de encuesta para medir la relación entre la calidad de servicio 
y la satisfacción de los usuarios en la Municipalidad de Comas, 2020. 
 
Vecinos del Distrito de Comas, con el mayor respeto les presento una serie de 
preguntas orientadas a medir la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios en la Municipalidad de Comas, 2020; con las 
alternativas del 1 al 5, por lo que se sugiere responder lo más honestamente 
posible.  
Instrumento de recolección de datos 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi siempre 
5. Siempre 
 VARIABLE 1:  CALIDAD DE SERVICIO   
 
MARQUE CON UN ASPA (X) SEGÚN CREA 
CONVENIENTE Escala  
 ÍTEMS 1 2 3 4 5  
 FIABILIDAD       
 
1.  ¿Los trabajadores de la Municipalidad, cuando prometen 
hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?       
 
2. ¿Cuándo usted tiene un problema, los trabajadores de la 
municipalidad muestran un sincero interés en resolverlo? 
           
 
3. ¿Los trabajadores de la municipalidad desempeñan bien su 
servicio brindado? 
           
 
4. ¿Los trabajadores de la municipalidad proporcionan bien 
sus servicios en el momento que prometen hacerlo? 
           
 
SENSIBILIDAD 
           
 
5. ¿La gestión municipal actual les informa a los usuarios las 
mejoras de los servicios? 
           
 
6. ¿Los trabajadores de la municipalidad brindan un servicio 
de acuerdo a las necesidades de los usuarios?            
 
7. ¿Los trabajadores de la municipalidad muestran 
disposición para brindar servicio rápido?            
 
8. ¿La gestión municipalidad realiza encuesta de satisfacción 
a los usuarios?       
 
SEGURIDAD 
           
 








10. ¿Los trabajadores de la municipalidad le transmiten 
confianza para realizar los trámites?       
 
11. ¿Los trabajadores de la municipalidad poseen los 
conocimientos necesarios para resolver sus inquietudes y sus 
problemas?       
 
EMPATÍA 
      
 
12. ¿Los trabajadores de la municipalidad brindan una 
atención individualizada hacia los usuarios?       
 
13. ¿Siente que los trabajadores de la municipalidad 
comprenden sus problemas y ayudan a resolverlos?       
 
14. ¿Siente que los trabajadores de la municipalidad tienen 
habilidad para atender las necesidades de sus usuarios? 
      
 
ELEMENTOS TANGIBLES 
      
 
15.  ¿Los equipos que utilizan los trabajadores de la 
municipalidad son modernos?       
 
16. ¿La distribución física de los ambientes de la 
municipalidad son adecuados?       
 
17. ¿Los trabajadores de la municipalidad utilizan su uniforme 
de manera apropiada?      
 
18. ¿Los materiales de la municipalidad en el ámbito 
informativo y de servicios son adecuados?      
  






Anexo 5. Certificado de las Variables  



























































































Anexo 9. Evidencias  
 
